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Señores miembros del Jurado:  
 
Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de elaboración y sustentación 
de Tesis de la Universidad César Vallejo, presento la investigación titulada: 
“Atención a reclamaciones y sistema de gestión de calidad en salud – servicios de 
Consulta Externa de Oftalmología – HNERM – Jesús María - 2016”, requisito para 
obtener el título profesional de Licenciada en Administración. 
 
Esta tesis ha sido desarrollada gracias a la experiencia y conocimientos 
adquiridos durante estos años de preparación universitaria y laboral, adicional a 
esto, se utilizaron fuentes bibliográficas para consolidar el desarrollo de sus 
componentes, por lo que ha sido dividida en ocho capítulos teniendo en cuenta el 
esquema de investigación dado por la universidad. En el capítulo I, se realiza la 
introducción, donde se registran la realidad problemática, los trabajos previos a 
nivel internacional y nacional, las teorías en relación a la atención a reclamaciones 
y el sistema de gestión de calidad en salud, formulación del problema, justificación 
del estudio, hipótesis y objetivos. En el capítulo II, se registra el método empleado, 
apreciándose el diseño de investigación, la Operacionalización de las variables, la 
población y muestra, técnicas e instrumentos de recolección de datos, método de 
análisis de datos y aspectos éticos.  En el capítulo III, se muestran los hallazgos 
obtenidos por cada variable, así como el contraste de hipótesis. En capitulo IV, se 
expone la discusión. En el capítulo V, se presentan las conclusiones. En el capítulo 
VI, se aprecian las recomendaciones. En el capítulo VII, las referencias 
bibliográficas y, finalmente, en el capítulo VIII, se consideran los anexos.     
 
 






Página del jurado ................................................................................................... ii 
Dedicatoria ............................................................................................................ iii 
Agradecimiento ..................................................................................................... iv 
Declaracion de Autenticidad .................................................................................. vi 
Presentación ........................................................................................................ vii 
Índice ................................................................................................................... vii 
Índice de Figuras .................................................................................................. ix 
Índice de Tablas ..................................................................................................... x 
Índice de Anexos ................................................................................................. xii 
RESUMEN ........................................................................................................... xii 
ABSTRACT ......................................................................................................... xiiii 
I. INTRODUCCIÓN ........................................................................................... 14 
 1.1. Realidad problemática ............................................................................ 15 
 1.2. Trabajos previos ..................................................................................... 23 
 1.3. Teorias relacionadas al tema .................................................................. 33 
        1.3.1.Atención a reclamaciones .............................................................. 33 
        1.3.2.Sistemas de gestión de calidad en salud ....................................... 38 
 1.4. Formulación del problema ....................................................................... 44 
       1.4.1.Problema general ............................................................................ 44 
       1.4.2.Problemas específicos .................................................................... 44 
 1.5. Justificación del estudio .......................................................................... 44 
        1.5.1.Justificación teórica ........................................................................ 44 
        1.5.2.Justificación práctica ...................................................................... 45 
        1.5.3.Justificación metodológica ............................................................. 45 
        1.5.4.Justificación económica ................................................................. 45 
 1.6. Hipótesis ................................................................................................. 45 
        1.6.1.Hipótesis general ........................................................................... 45 
        1.6.2.Hipótesis específicas ..................................................................... 46 
 1.7. Objetivos ................................................................................................. 46 
        1.7.1.Objetivo general ............................................................................. 46 
        1.7.2.Objetivo específicos ....................................................................... 46 
viii 
 
II. MARCO METODOLÓGICO ........................................................................... 48 
 2.1. Método de investigación ......................................................................... 49 
 2.2. Diseño de investigación .......................................................................... 49 
 2.3. Tipo de investigación .............................................................................. 49 
        2.3.1.Tipo básica .................................................................................... 49 
        2.3.2.Nivel descriptivo correlacional ........................................................ 49 
 2.4. Variables y operacionalización ................................................................ 50 
        2.4.1.Variables ........................................................................................ 50 
        2.4.2.Operacionalización......................................................................... 52 
 2.5. Población y muestra ............................................................................... 53 
        2.5.1.Población ....................................................................................... 53 
        2.5.2.Muestra .......................................................................................... 53 
 2.6. Técnicas e instrumentos de recolección de datos ................................... 54 
        2.6.1.Técnica de recolección de datos .................................................... 54 
        2.6.2.Instrumento de recolección de datos .............................................. 54 
        2.6.3.Validez ........................................................................................... 54 
        2.6.4.Confiabilidad .................................................................................. 55 
 2.7. Métodos de análisis de datos .................................................................. 55 
 2.8. Aspectos éticos ....................................................................................... 56 
III. RESULTADOS .............................................................................................. 57 
 3.1. Datos descriptivos................................................................................... 58 
        3.1.1.Variable atención a reclamaciones ................................................. 58 
        3.1.2.Variable sistema de gestión de la calidad en salud ........................ 62 
 3.2. Contraste de hipótesis ............................................................................ 68 
        3.2.1.Hipótesis general ........................................................................... 68 
        3.2.2.Hipótesis específica 1 .................................................................... 69 
        3.2.3.Hipótesis específica 2 .................................................................... 71 
        3.2.4.Hipótesis específica 3 .................................................................... 72 
IV. DISCUSIÓN ................................................................................................... 74 
V. CONCLUSIÓN ............................................................................................... 79 
VI. RECOMENDACIONES .................................................................................. 81 




Índice de Figuras 
 
Figura 1. Distribución de frecuencia según la variable atención a  
reclamaciones………... .......................................................................... 58 
Figura 2. Distribución de frecuencia según la dimensión elementos básicos. ...... 59 
Figura 3. Distribución de frecuencia según la dimensión procedimiento de 
gestión. .................................................................................................. 60 
Figura 4.Distribución de frecuencia según la dimensión documentación 
administrativa. ....................................................................................... 61 
Figura 5. Distribución de frecuencia según la variable sistema de gestión  
calidad en salud. ................................................................................... 62 
Figura 6. Distribución de frecuencia según la dimensión fiabilidad. ...................... 63 
Figura 7. Distribución de frecuencia según la dimensión capacidad de       
respuesta. ............................................................................................. 64 
Figura 8. Distribución de frecuencia según la dimensión seguridad. .................... 65 
Figura 9. Distribución de frecuencia según la dimensión empatía. ....................... 66 
Figura 10.Distribución de frecuencia según la dimensión elementos tangibles. .... 67 
 
x 
Índice de Tablas 
Tabla 1. Operacionalización de las variables. 521 
Tabla 2. Validación de expertos. 54 
Tabla 3. Estadísticos de fiabilidad del instrumento para medir la variable 
atención a reclamaciones. 55 
Tabla 4. Estadísticos de fiabilidad del instrumento para medir la variable 
sistema de gestión de la calidad. 55 
Tabla 5. Distribución de frecuencia de la variable atención a 
reclamaciones. 58 
Tabla 6. Distribución de frecuencia de la dimensión elementos básicos. 59 
Tabla 7. Distribución de frecuencia de la dimensión procedimiento de 
gestión. 60 
Tabla 8. Distribución de frecuencia de la dimensión documentación 
administrativa. 61 
Tabla 9. Distribución de frecuencia de la variable sistema de gestión de 
calidad en salud. 62 
Tabla 10. Distribución de frecuencia de la dimensión fiabilidad. 63 
Tabla 11. Distribución de frecuencia de la dimensión capacidad de 
respuesta 64 
Tabla 12. Distribución de frecuencia de la dimensión seguridad. 65 
Tabla 13. Distribución de frecuencia de la dimensión empatía. 66 
Tabla 14. Distribución de frecuencia de la dimensión elementos tangibles 67 
Tabla 15. Correlación  entre  la variable atención a reclamaciones y el 
sistema de gestión de la calidad. 68 
Tabla 16. Correlación entre la dimensión elementos básicos y la variable 
sistema de gestión de la calidad en salud. 70 
Tabla 17. Correlación entre la dimensión procedimiento de gestión y la 
variable sistema de gestión de la calidad en salud. 71 
Tabla 18. Correlación entre la dimensión documentación administrativa y  






Índice de Anexos 
 
Anexo 1. Matriz de consistencia. 887 
Anexo 2. Instrumentos de investigación. 898 
Anexo 3. Validación de instrumentos. 921 
Anexo 4: Tabla de especificaciones 107 











“Atención a reclamaciones y sistema de gestión de calidad en salud – servicios de 
Consulta Externa de Oftalmología – HNERM – Jesús María - 2016”, es el título de 
la investigación, que tuvo por objetivo determinar la relación que existe entre la 
atención a reclamaciones y sistema de gestión de la calidad en salud en el Servicio 
de Consulta Externa de Oftalmología, HNERM, Jesús María, 2016.  
El marco metodológico involucra el método hipotético deductivo, de nivel descriptivo 
correlacional y de diseño no experimental. La población fueron los 133 usuarios 
diarios que acuden al Servicio de Consulta Externa de Oftalmología, HNERM, 
Jesús María, procediéndose a calcular la muestra de forma probabilística. La 
muestra estuvo conformada por 99 usuarios en el Servicio de Consulta Externa de 
Oftalmología, HNERM, Jesús María, 2016. La recolección de los datos se realizó 
por encuesta con cuestionarios para las variables atención a reclamaciones y 
sistema de gestión de calidad en salud. 
La principal conclusión a la que se llegó consistió en que existe relación significativa 
entre la atención a reclamaciones y sistema de gestión de la calidad en salud en el 
Servicio de Consulta Externa de Oftalmología, HNERM, Jesús María, 2016. El 
coeficiente de correlación Rho de Spearman fue de 0,258** (p<0,05). 
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